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Abstract 
This research was conducted at Kedai Sarijan Coffee Jl. Gajayana intersection No 69 Kel. 
Merjosari Kec. Lowokwaru Malang City. This type of research is explanatory research with a 
quantitative approach. The purpose of this study was to determine the effect of service quality, 
product quality and price on customer satisfaction. The independent variables used are service 
quality, product quality and price, while the dependent variable is customer satisfaction. The 
sample used in this study were 78 respondents who were customers of Kedai Sarijan Coffee Jl. 
Gajayana intersection No 69 Kel. Merjosari Kec. Lowokwaru Malang City. The data collection 
technique used a questionnaire. The analysis method used is the instrument test, multiple linear 
regression analysis, classical assumption test, determination test, f test and t test using 
computer software SPSS 16.0 data processing. The results of this study indicate that service 
quality affects customer satisfaction, product quality affects customer satisfaction and price 
affects customer satisfaction. Service quality, product quality and price simultaneously affect 
customer satisfaction. 
 




 Berjalannya era revolusi industri 4.0, yang ditandai dengan pesatnya perkembangan 
teknologi, menyebabkan banyak perubahan pola kehidupan dan mempengaruhi pola pikir, 
perilaku serta budaya dalam masyarakat. Disamping itu, perkembangan teknologi menjadikan 
dunia bisnis semakin berkembang pesat. Hal ini berpengaruh terhadap budaya atau kebiasaaan 
masyarakat Indonesia yang mencontoh budaya Negara Eropa dan Amerika. Semisal budaya 
minum kopi yang dulu hanya dijadikan kebiasaan minum di rumah, sekarang menjadi 
kebiasaan minum di luar rumah disertai dengan berkumpul dengan teman atau relasi 
 Kota Malang terkenal sebagai kota pendidikan dan parwisata yang telah banyak menarik 
para pelaku bisnis untuk menginvestasikan modalnya pada bidang industri kreatif, diantaranya 
bisnis warung kopi atau Coffee. Berdirinya banyak warung – warung kopi mulai dari kedai 
jalanan hingga kafe sekelas Starbucks, menjadikan persaingan yang ketat pada industri ini.  
Kompetisi bisnis di dunia kopi di Kota Malang tampak semakin kompetitif. Persaingan kualitas 
produk, kualitas pelayanan dan harga begitu sengit, menuntut para pelaku bisnis kopi untuk 
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dapat menyediakan produk-produk yang berkualitas dan harga yang terjangkau oleh pelanggan. 
Pelaku bisnis juga diharapkan dapat mengembangkan suatu produk yang bermanfaat dan 
inovatif sesuai dengan harapan pelanggan dan kebutuhan pasar, sehingga kepuasan pelanggan 
dapat diperoleh dan akan membuat pelanggan melakukan pembelian dimasa yang akan dating 
Banyaknya kafe di kota malang semakin merajalela bukan hanya itu tetapi banyak sekali 
kafe di kota malang yang memberikan pelayanan yang sama seperti Sarijan cooffe yang 
membuat beberapa pelanggan berpaling ke kafe lain. Ditambah lagi dengan produk sarijan 
cooffe yang tidak memberikan banyak inovasi yang membuat sebagian orang tidak cocok 
dengan harga dan menu yang sudah ada. Selain itu juga terkadang kualitas pelayanan dari 
sarijan cooffe sendiri masih rendah didalam benak pelanggan karena ada pesaingnya yang lebih 
unggul dari pada Sarijan cooffe yaitu pada Pesen Kopi. Dari produk Sarijan cooffe ini untuk 
kualitas produk dan cita rasa kopinya masih kalah dengan produk kafe lainnya seperti Seduh 
Kopi salah satunya pada cita rasa dan harga yang terjangkau. 
 
Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang diatas, maka rumusan permasalahannya adalah : 
1. Apakah kualitas pelayanan, kualitas produk dan harga berpengaruh secara simultan terhadap 
kepuasan pelanggan sarijan coffee? 
2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan pelanggan di 
sarijan coffee ? 
3. Apakah kualitas produk berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan pelanggan disarijan 
coffee ? 
4. Apakah harga berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan pelanggan di sarijan coffee ? 
 
Tujuan Penelitian 
Adapun tujuan penelitian ini dilakukan, yaitu :  
1. Untuk mengetahui dan menganalisis kualitas pelayanan, kualitas produk dan harga, 
berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan pelanggan sarijan coffee. 
2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
pelanggan di sarijan coffee. 
3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan 
di sarijan coffee. 




Penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat sebagai berikut : 
1. Dapat menambah pengetahuan peneliti, mengenai konsep teori pemasaran, kususnya 
mengenai kualitas pelayanan, kualitas produk dan harga terhadap kepuasan pelanggan di 
Sarijan cooffe. 
2. Dapat digunakan sebagai tambahan informasi, sumbangan pemikiran, dan bahan kajian bagi 
peneliti selanjutnya yang akan mengadakan penelitian dibidang pemasaran khususnya 
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variabel yang digunakan yaitu kualitas pelayanan, kualitas produk dan harga terhadap 
kepuasan pelanggan. 
3. Hasil penelitian ini dapat menjadi acuan bagi sarijan coffe perihal masalah pembelian yang 
berkaitan dengan kualitas pelayanan, kualitas produk dan harga terhadap kepuasan 




Kualitas pelayanan adalah seberapa besar perbedaan antara kenyataan dan harapan 
pelanggan pada langganan yang mereka dapatkan  menjelaskan bahwa kualitas merupakan 
keseluruhan ciri serta sifat dari sebuah produk atau pelayanan yang berpengaruh pada 
kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat. (Mauludin 
(2013:67)). Menurut Kotler (2012:49) 
 
Kualitas Produk  
“Produk sebagai seperangkat atribut baik berwujud maupun tidak berwujud, termasuk di 
dalamnya masalah warna, harga, nama baik pabrik, nama baik toko yang menjual (pengecer), 
dan pelayanan pabrik serta pelayanan pengecer, yang diterima oleh pembeli guna memuaskan 
keinginannya”. Buchari Alma (2013:139) 
 
Harga 
Harga merupakan satu-satunya unsur marketing mix yang menghasilkan penerimaan 
penjualan, sedangkan unsur lainnya hanya unsur biaya saja. Menurut Assauri (2014:223) 
 
Kepuasan Pelanggan\ 
Kepuasan Pelanggan adalah evaluasi purnabeli antara presepsi terhadap kinerja 
alternatif produk atau jasa yang dipilih memenuhi atau melebihi harapan. Menurut Tjiptono 
(2014: 355) 
 
Hubungan Antar Variabel 
Hubungan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 
Menurut Tjiptono (2010) kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan 
dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan.. 
Pelayanan sangat berhubungan untuk mendapatkan kepuasan pelanggan karena melalui 
pelayanan, pelanggan mendapakan informasi dan arahan yang jelas sehingga pelanggan merasa 
tidak kebingungan akan produk yang akan di belinya. 
 
Hubungan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan 
Menurut Armstrong et all (2012:347) menyatakan bahwa “Kualitas produk adalah 
kemampuan suatu produk untuk melakukan fungsi-fungsinya yang meliputi daya tahan, 
keandalan, ketepatan, kemudahan, operasi dan perbaikan serta atribut lainnya. Kualitas produk 
merupakan bentuk penilaian atas produk yang akan dibeli, apakah sudah memenuhi apa yang 
diharapkan pelanggan”.  
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Hubungan harga terhadap kepuasan pelanggan 
Penentuan harga sangat penting mengingat produk yang ditawarkan oleh jasa layanan 
tersebut bersifat tidak berwujud. Harga yang dibebankan terhadap produk yang ditawarkan 
























Gambar 2.1 Kerangka Konseptual 
 
Hipotesis 
H1: kualitas pelayanan, kualitas produk dan harga berpengaruh secara simultan terhadap 
kepuasan  di sarijan coffee 
H2: Kualitas pelayanan berengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan  di sarijan 
coffee  
H3:  Kualitas produk berpengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan pelanggan 
disarijan coffee  
 H4: Harga berpengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan pelanggan di sarijan coffee 
 
 Metode Penelitian 
Jenis, Lokasi, Dan Waktu Penelitian 
Peneliti menggunakan jenis penelitian eksplanatori dengan pendekatan kuantitatif. 
Penelitian ini dilakukan pada pelanggan sarijan coffee yang ber alamat di Jl. Simpang gajayana 
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No.69, Merjosari, kec, lowok waru, Kota malang. Penelitian ini dilaksanakan pada bulan 
januari sampai februari tahun 2021. 
 
Populasi Dan Sampel 
 Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan Sarijan cooffe Jl. Simpang 
gajayana No.69 Merjosari, Kota Malang. Teknik pengambilan sampel ini menggunakan non 
probability sampling, yaitu purposive sampling.  
 
Definisi Operasional Variabel 
Operasional Variabel 
Definisi operasional variabel merupakan pengertian variabel secara operasional, secara 
praktik dan nyata dalam objek penelitian/objek yang diteliti. Variabel yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah: 
a. Variabel Terikat  
 Kepuasan adalah suatu pencapaian harapan dengan yang didapatkan sesuai dengan 
keinginan, dengan indikator: 
1. Produk yang ditawarkan Sarijan Coffee sesuai harapan pelanggan. 
2. Saya akan membeli produk kembali di Sarijan Coffee. 
3. Saya akan merekomendasikan kepada teman untuk membeli dan berkunjung ke Sarijan 
Coffee. 
4. Puas dengan produk yang diberikan sarijan Coffee. 
5.  Konsep dari Sarijan coffee sangat nyaman. 
 Pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak 
kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan 
apapun. Indikator dari variabel pelayanan : 
1. Dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan para karyawan Sarijan coffee bersikap 
ramah dan sopan. 
2. Dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan para karyawan Sarijan coffee cepat 
merespon pelanggan yang dating. 
3. Dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan para karyawan Sarijan coffee tanggap 
dalam merespon keluhan pelanggan. 
4. Sarijan coffee selalu memberikan pelayanan terbaik kepada pelanggan disetiap 
permasalahan yang dihadapi. 
5. Sarijan Coffee pelayanannya tepat waktu. 
Kualitas produk adalah kemampuan sebuah produk dalam memperagakan fungsinya, hal 
ini termasuk keseluruhan durabilitas, reliabilitas, ketepatan, ketahanan, kemudahan 
pengoperasian, dan reparasi produk, juga atribut produk lainnya. Indikator dari variabel 
kualitas produk : 
1. Produk yang ditawarkan Sarijan coffee lengkap 
2. Penyajian produk yang di tawarkan Sarijan coffee sangat menarik dan inofatif 
 Harga adalah jumlah semua nilai yang diberikan oleh pelanggan untuk mendapatkan 
keuntungan dari memiliki atau menggunakan suatu produk atau jasa ada empat indikator yang 
mencirikan harga yaitu : 
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1. Harga produk di Sarijan coffee sesuai dengan kualitasnya. 
2. Harga produk di Sarijan coffee terjangkau untuk semua kalangan. 
3. Harga produk di Sarijan coffee dapat bersaing dengan caffe lainnya. 
 
Sumber Data 
 Sumber data yang dilakukan dalam penelitian ini adalah:  
1. Data Primer  
 Data primer adalah sumber yang tidak langsung memberikan data kepada pengumpul 
data (Sugiyono, 2017;193). Data primer dalam penelitian ini adalah data kuisioner dari 
pelanggan di sarijan coffee. 
2. Data Sekunder  
 Data sekunder adalah sumber yang tidak langsung dan data yang diperoleh dari sumber-
sumber yang telah ada (Sugiyono, 2017;193). Data sekunder dalam penelitian ini adalah data 
pelanggan selama 1 minggu yang di peroleh dari sarijan coffee. 
 Dalam penelitian ini penulis memilih menggunakan data primer, karena data dalam 
penelitian ini diperoleh dengan survei menggunakan Angket. 
 
Metode Pengumpulan Data 
 Penelitian ini menggunakan teknik pengumpulan data dengan memberikan kuisioner 
kepada responden. Menurut sugiyono (2013:199) Kuisioner marupakan teknik pengumpulan 
data dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pertanyaan tertulis kepada responden 
untuk menjawab. 
Kuisioner dari penelitian ini merupakan kuisioner yang menggunakan skala likert, untuk 
mengklarifikasi variabel-variabel yang diukur dalam penelitian. Menurut Sugiyono (2013:93) 
skala likert yaitu skala yang digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi 
seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial. Variabel digunakan sistem skor 
atau nilai dengan dasar likert 
 
Metode  Analisis Data  
 Sebelum pengambilan data dilakukan, terlebih dahulu dilakukan pengujian validitas dan 
reabilitas terhadap daftar pertanyaan yang digunakan. 
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Hasil Dan Pembahasan  
Uji Validitas 
 
   
No Variabel Item r hitung r tabel Keterangan 
1. Kualitas Pelayanan X1.1 0.774 0.220 Valid  
X1.2 0.738 0.220 Valid 
X1.3 0.897 0.220 Valid 
X1.4 0.894 0.220 Valid 
X1.5 0.769 0.220 Valid 
2. Kualitas Produk X2.1 0.913 0.220 Valid 
X2.2 0.811 0.220 Valid 
3. Harga X3.1 0.575 0.220 Valid  
X3.2 0.677 0.220 Valid 
X3.3 0.511 0.220 Valid 
4. Kepuasan Pelanggan Y.1 0.689 0.220 Valid 
Y.2 0.752 0.220 Valid 
Y.3 0.642 0.220 Valid 
Y.4 0.513 0.220 Valid 
Y.5 0.488 0.220 Valid 
  Sumber : data primer diolah 2021  
Tabel 4.1Hasil Uji Validitas 
 Berdasarkan tabel 4.9 diatas dapat diketahui bahwa keseluruhan item r hitung > dari r 
table hal tersebut patut dinyatakan bahwa masing-masing item dikatakan valid dikarenakan 
mempunyai nilai r hitung lebih besar dari batas yang sudah ditetapkan sebesar 0,220. 
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1. Kualitas Pelayanan 0,809 > 0,60 Reliabel 
2. Kualitas Produk 0,870 > 0,60 Reliabel 
3. Harga 0,674 > 0,60 Reliabel 
4. Kepuasan Pelanggan 0,718 > 0,60 Reliabel 
Sumber: Data primer diolah 2021 
Tabel 4.2Hasil Uji Reliabilitas 
Berdasarkan tabel 4.10 dapat diketahui dari hasil uji reliabilitas bahwa : 
Variabel Kualitas Pelayanan mempunyai Cronbach Alpha sebesar 0,809 > 0,60. 
Variabel Kualitas Produk mempunyai Cronbach Alpha sebesar 0,870 > 0,60. 
Variabel Harga mempunyai Cronbach Alpha sebesar 0,674 > 0,60. 
Variabel Kepuasan pelanggan mempunyai Cronbach Alpha sebesar 0,718 > 0,60. 
Jadi variabel yang digunakan mempunyai masing-masing Cronbach’s Alpha lebih besar dari 




Tabel 4.11 Hasil Uji Normalitas 
Bersadarkan tabel 4.11 dapat dikatakan bahwa : 
Kualitas Pelayanan mempunyai nilai Asymp. Sig (2 - Tailed) senilai 0,182  > 0,05. 
Kualitas Produk mempunyai nilai Asymp. Sig (2 – Tailed) senilai 0,050 > 0,05. 
Harga mempunyai nilai Asymp. Sig (2 – Tailed) senilai 0,294 > 0,05. 
Kepuasan Pelanggan mempunyai nilai Asymp. Sig (2 – Tailed) senilai 0,338 > 0,05. 
Dari hasil di atas seluruh variabel dengan nilai Asymp.Sig (2-tailed) lebih dari 0.05 
maka dari itu maka masing-masing variabel bisa dikatakan berdistribusi normal.  
 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 











Mean 19.42 7.00 9.36 17.97 
Std. Deviation 2.817 1.368 2.357 2.548 
Most Extreme 
Differences 
Absolute .124 .154 .111 .107 
Positive .124 .154 .111 .074 
Negative -.107 -.117 -.107 -.107 
Kolmogorov-Smirnov Z 1.095 1.359 .978 .941 
Asymp. Sig. (2-tailed) .182 .050 .294 .338 
a. Test distribution is Normal.     
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B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) 8.452 1.738  4.864 .000   
KUALITAS PELAYANAN .293 .088 .324 3.322 .001 .698 1.433 
KUALITAS PRODUK .822 .182 .441 4.515 .000 .697 1.435 
HARGA -.206 .088 -.190 -2.331 .022 .997 1.003 
Sumber: Data primer diolah 2021 
Tabel 4.13 Uji Multikolinearitas 
Berdasarkan hasil uji multikolinearitas masing-masing variabel memiliki nilai tolerance lebih 
besar dari 0,1 dan VIF < 10.  
Variabel (X1) mendapatkan nilai tolerance senilai 0.698 dan untuk nilai VIF mendapatkan nilai 
1.433. 
Variabel (X2) mendapatkan nilai tolerance senilai 0.697 dan untuk nilai VIF mendapatkan nilai 
1.435. 
Variabel (X3) mendapatkan nilai tolerance 0.997 dan untuk nilai VIF mendapatkan nilai 1.003. 
Dari hasil di atas seluruh variabel dengan nilai Tolerance lebih besar dari 0,1 dan nilai 
VIF < 10  maka dari itu seluruh variabel tidak terjadi multikolinearitas. 
 
Uji Heteroskedastisitas 
Sumber: Data primer diolah 2021 








t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 1.282 1.022  1.255 .213 
KUALITAS PELAYANAN -.008 .052 -.022 -.156 .877 
KUALITAS PRODUK -.016 .107 -.020 -.146 .885 
HARGA 
.044 .052 .099 .856 .395 
a. Dependent Variable: Abs_res     
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Dari hasil pengujian menunjukan bahwa keseluruhan variabel mendapatkan hasil signifikan 
korelasi > 0,05 sehingga bisa dirumuskan model regresi yang digunakan tidak terjadi 
heteroskesiditas. 
 
Analisis Regresi Linear Berganda 
Sumber: Data primer diolah 2021 
Tabel 4.12 Analisis Regresi Linear Berganda 
 
Berdasarkan hasil yang diperoleh bisa disimpulkan hasil dari analisis regresi linier 
berganda dapat dijelaskan dibawah ini : 
Y = 8.452 + 0.293 X1 + 0.822 X2 - 0.206 X3 
Persamaan ini memiliki makna : 
a. α = Nilai konstanta sebesar 8.452 memiliki arti bahwa jika Kualitas Pelayanan, Kualitas 
Produk dan Harga bernilai 0 sehingga Kepuasan Pelanggan Sarijan Coffee adalah sebesar 
8.452. 
b. β1 = Nilai koefisien regresi Kualitas Pelayanan sebesar 0.293 (positif) menyatakan apabila 
Kualitas Pelayanan meningkat maka kepuasan pelanggan Sarijan Coffee akan meningkat 
dengan asumsi variabel kualitas produk dan variabel harga dianggap konstan. 
c. β2 = Nilai koefisien regresi Kualitas Produk sebesar 0.822 (positif) menyatakan apabila 
kualitas produk meningkat maka kepuasan pelanggan Sarijan Coffee akan meningkat dengan 
asumsi variabel kualitas pelayanan dan variabel harga dianggap konstan. 
d. β3 = Nilai koefisien regresi Harga sebesar -0.206 (negatif) menyatakan apabila harga 















.293 .088 .324 3.322 .001 
KUALITAS PRODUK 
.822 .182 .441 4.515 .000 
HARGA 
-.206 .088 -.190 -2.331 .022 
a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN    
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Sumber: Data primer diolah 2021 
Tabel 4.15 Uji F 
Berdasarkan hasil Uji F dapat diketahui nilai signifikan sebesar 0.000 < 0,05. Dengan 
demikian berdasarkan hipotesis (H1) yang yang diajukan dalam penelitian. Variabel Kualitas 
Pelayanan ( X1 ), variabel Kualitas Produk ( X2 ), variabel Harga ( X3 ) secara simultan 
berpengaruh terhadap variabel Kepuasan Pelanggan ( Y ). 
Uji t 
Sumber: Data primer diolah 2021 
Tabel 4.15 Uji t 
Berdasarkan hasil uji di atas dapat diketahui bahwa : 
a. Variabel X1 memiliki nilai signifikasi sebesar 0.000 < 0,05 maka  motivasi kerja 




Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 253.951 3 84.650 25.464 .000
a
 
Residual 245.998 74 3.324   
Total 499.949 77    
a. Predictors: (Constant), HARGA, KUALITAS PELAYANAN, KUALITAS PRODUK 








t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 
8.452 1.738  4.864 .000 
KUALITAS PELAYANAN 
.293 .088 .324 3.322 .001 
KUALITAS PRODUK 
.822 .182 .441 4.515 .000 
HARGA 
-.206 .088 -.190 -2.331 .022 
a. Dependent Variable: KEPUASAN KONSUMEN    
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b. Variabel X2 memiliki nilai signifikasi sebesar 0.003 < 0,05 maka gaya kepemimpinan 
berpengaruh terhadap kinerja. 







Implikasi Hasil Penelitian 
Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan Harga secara simultan terhadap 
Kepuasan Pelanggan  
Dari hasil tersebut dapat dijelaskan bahwa Sarijan Coffee merupakan sebuah tempat 
atau café yang memberikan pelayanan yang extra terhadap pelanggannya ditandai dengan 
banyaknya pegawai yang melayani pelanggannya sesuai tanggung jawabnya masing-masing 
selain pelayanan kualitas dan harga yang ditawarkan Sarijan coffe sendiri setara dengan apa 
yang di harapkan pelanggan mulai dari kopinya yang sangat kental dan aroma kopinya yang 
khas serta harga yang sangat terjangkau membuat para pelanggannya puas dengan apa yang 
sudah diberikan oleh Sarijan Coffee dan akan melakukan pembelian ulang.  
 
Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan 
 Dari Hasil perhitungan uji t yang telah dihasilkan dapat dinyatakan bahwa variabel 
Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel Kepuasan Pelanggan. 
 
Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan 
Dari Hasil perhitungan uji t yang dihasilkan dapat dinyatakan bahwa variabel Kualitas Produk 
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel Kepuasan Pelanggan. 
 
Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Pelanggan 
Dari Hasil perhitungan uji t yang telah dihasilkan dapat dinyatakan bahwa variabel Harga 





Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
1 .713
a
 .508 .488 1.823 
a. Predictors: (Constant), HARGA, KUALITAS PELAYANAN, KUALITAS PRODUK 
Sumber: Data primer diolah 2021 
Tabel 4.17 Uji Koefisien Determinasi (R
2
) 
Dari tabel 4.17 menunjukkan bahwa nilai Adjusted R2 sebesar 0,488 atau 48,8% yang artinya 
variabel dependen (Kepuasan Pelanggan) dapat dijelaskan oleh variabel independen (Kualitas 
Pelayanan, Kualitas Produk dan Harga) sebesar 48,8% dan sisanya 51,1% dijelaskan oleh 
variabel lain yang tidak diteliti. 
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 Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas 
pelayanan, kualitas produk dan harga terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan hasil 
pembahasan, dapat disimpulkan sebagai berikut: 
1. Berdasarkan pengujian pada uji F dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh secara 
Simultan antara kualitas pelayanan, kualitas produk dan harga terhadap kepuasan pelanggan 
Kedai Sarijan Coffee Jl. Simpang Gajayana No 69 Kel. Merjosari Kec. Lowokwaru Kota 
Malang. 
2. Berdasarkan pengujian pada uji t dapat disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh 
secara parsial terhadap kepuasan pelanggan Kedai Sarijan Coffee Jl. Simpang Gajayana No 
69 Kel. Merjosari Kec. Lowokwaru Kota Malang. 
3. Berdasarkan pengujian pada uji t dapat disimpulkan bahwa Kualitas Produk berpengaruh 
secara parsial terhadap kepuasan pelanggan Kedai Sarijan Coffee Jl. Simpang Gajayana No 
69 Kel. Merjosari Kec. Lowokwaru Kota Malang. 
4. Berdasarkan pengujian pada uji t dapat disimpulkan bahwa Harga berpengaruh secara parsial 
terhadap kepuasan pelanggan Kedai Sarijan Coffee Jl. Simpang Gajayana No 69 Kel. 
Merjosari Kec. Lowokwaru Kota Malang.  
 
Keterbatasan Penelitian 
1. Penelitian ini hanya menggunakan variabel kualitas pelayanan, kualitas produk, harga 
danKepuasan pelanggan. 
2. Jumlah responden hanya 78 responden. 
3. Dalam penyebaran kuesioner kurang maksimal dikarenakan dalam kondisi pandemi. 
 
Saran 
Beberapa keterbatasan dapat mempengaruhi hasil penelitian dapat dijadikan bahan 
evaluasi untuk penelitian selanjutnya. Beberapa saran dari hasil penelitian ini antara lain adalah: 
1. Bagi perusahaan 
Sarijan Coffe perlu mempertahankan produk dan pelayanannya agar kepuasan dari 
pelanggan akan terus kuat.  
2. Bagi penelitian selanjutnya 
a. Melakukan penambahan variabel lainnya. Seperti : citra merek, loyalitas pelanggan 
b. Dapat dilakukan penambahan responden agar penelitian didapatkan hasil yang memuaskan. 
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